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Berdasarkan analisis serta pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab 
sebelwnnya maka langkah terakhir dalam penelitian ini adalah merumuskan 
simpulan dan saran yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi Bank 
ANK dalam menjalan.kan aktivitasnya di masa mendatang. 
7 .1. Simpulan 
Memang ada perbedaan secara signifikan antara harapan kualitas layanan 
dengan kenyataannya yang dirasakan oleh Bank ANK Kantor Pusat Operasional 
Bubutan Surabaya (gap 5). Hal ini tampak dari perhitungan nilai service quality 
(servqual) pada kelima dimensi pengukuran kualitas jasa yang bertanda negatif 
serta angka perhitungan statistik Uji Wilcoxon Sign Ranks Test. 
Secara wnum variabel-variabel kualitas layanan yang perlu diperbaiki dalam 
prioritas rendah adalah tersedianya informasi seputar info bank, kemampuan 
karyawan dalam menanggapi keluhan nasabah, luasnya jaringan pelayanan, 
tingkat keberhasilan A TM serta daya tarik undian atau promosi. 
Sedangkan 'Relationship Merketing' merupakan suatu strategt pemasaran 
yang tepat untuk diterapkan perusahaan sebagai penyedia jasa perbankan untuk 
meningkatkan kualitas layanan di masa mendatang dan untuk menghadapi 
persaingan dalam dunia perbankan. Strategi ini memberi penekanan pada pengem-





Usaha meningkatkan kualitas layanan pada tiap dimensi pokok kualitas 
layanan akan dapat terlaksana dengan baik jika dalam kondisi internal perusahaan 
terdapat komitmen dan terbentuk sebuah tim yang solid untuk mengim-
plementasikan peningkatan kualitas layanan bersama-sama. Telah dikemukakan 
dalam model konseptual kualitas jasa yang terdapat pada bab sebelumnya bahwa 
kesenjangan (gap) 5 merupakan kesenjangan terhadap kualitas jasa seperti apa 
yang langsung dirasakan pelanggan. NarnWI perlu ditelusuri kembali apakah 
timbulnya gap 5 itu karena adanya gap 1-4 yang teijadi di dalam internal perusa-
haan itu sendiri. Jika hal ini merupakan penyebabnya, maka perlu tindakan dari 
pihak manajemen pWicak Wittik memiliki komitmen yang kuat terhadap pening-
katan kualitas layanan, kemudian mensosialisasikannya dalam sebuah program 
pelaksanaan yang melibatkan seluruh staf yang terkait. Agar mendapat persepsi 
yang sama antara manajemen dan pelaksana maka perlu diadakan training secara 
berkesinambungan. 
Sebagai barlk devisa yang sudah go public, Barlk ANK seharusnya makin 
meningkatkan sistem pelayanannya, khusu~nya dalarn bidang teknologi, misalnya 
memakai on-line system dalarn transaksinya dan memperbaiki kinerja ATM yang 
sering terdapat kendala. Hal itu juga merupakan nilai tambah dalam menghadapi 
persaingan dunia perbankan. 
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